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内容概要

《新编电子商务概论》共分两篇，即理论篇和实践篇，其中理论篇共分10章，分别从不同的侧面介绍
了电子商务的概念和运营模式，阐述了电子商务涉及的网络技术、安全技术、网上支付、网络营销、
物流管理、供应链管理、客户管理、电子商务平台建设及相关法律问题等内容。
实践篇包括电子商务基础实训、应用实训和德意通电子商务实验平台模拟实验。

本书的特点体现在两个方面。
一方面是“新颖”，即紧跟电子商务的飞速发展形势，与时俱进，把截至2011年年底的有关电子商务
的最新数据、内容涵盖其中，涉及的新技术有3G、物联网技术、Web2.0技术、WAP技术等；新的电
子商务模式有团购、020、移动商务等；新的营销技术有微博营销、SE0营销、病毒营销等。
另一方面是“实用”，即理论与实践相结合，本书分理论和实践上、下两篇，在课时安排上可对半开
，建议一次理论课后跟一次实践课，理论联系实际，学以致用。

《新编电子商务概论》适合于电子商务专业以及想开展电子商务活动的相关专业学生的学习和实践，
也可以作为如市场营销类、计算机类、经济管理类等专业学生学习电子商务的启蒙教材。
全书由张万民统稿。
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章节摘录

版权页：   插图：   6.1.1 客户关系管理的起步与发展状况 1999年全球的CRM市场收益约为76亿美元。
当前，我国的CRM市场也已开始启动。
像以往的ERP、电子商务等新理念一样，CRM在国内的发展经历了从概念传入到市场启动这样一个过
程，而这些新理念对推动我国信息化建设将发挥积极的作用。
 那么，CRM的基础是什么？
它是一种以“客户关系一对一理论”为基础，旨在改善企业与客户之间关系的新型管理机制。
“客户关系一对一理论”认为，每个客户的需求是不同的，只有尽可能地满足每个客户的特殊需求，
企业才能提高竞争力。
每个客户对企业的价值也是不同的，通过满足每个客户的特殊需求，特别是满足重要客户的特殊需求
，企业可与每个客户建立起长期稳定的客户关系，客户同企业之间的每一次交易都使得这种关系更加
稳固，从而使企业在同客户的长期交往中获得更多的利润。
 CRM系统的宗旨是：为了满足每个客户的特殊需求，同每个客户建立联系，通过同客户的联系来了
解客户的不同需求，并在此基础上进行“一对一”个性化服务。
 从行业结构角度来看，大多数CRM方案供应商并没有把其产品局限在单一的行业市场，其客户遍布
于众多的行业，如制造业、保险业、金融业以及高技术行业。
 目前，国内流行的CRM产品主要包括知客CRM、TurboCRM、MyCRM三款有代表性的CRM产品，对
于微软、Siebel、SAP等国外巨头而言也是主流产品。
 6.1.2客户关系管理的含义 最早提出CRM概念的高德纳咨询公司将“客户关系管理”定义为：为企业
提供全方位的客户视角，赋予企业更完善的客户交流能力和最大化的客户收益率所采取的方法。
客户关系管理的目的在于建立一个系统，使企业在客户服务：市场竞争、销售以及售后支持等方面形
成彼此协调的全新的关系。
而IBM公司则认为：客户关系管理包括企业识别、挑选、获取、发展和保持客户的整个商业过程。
IBM公司把客户关系管理分为关系管理、流程管理和接人管理三类。
 从管理科学的角度来考察，客户关系管理源于市场营销理论；从解决方案的角度考察，客户关系管理
是将市场营销的科学管理理念通过信息技术的手段集成在软件上面，得以在全球大规模的普及和应用
。
 作为解决方案的客户关系管理，它集合了当今最新的信息技术，包括互联网和电子商务、多媒体技术
、数据仓库和数据挖掘、专家系统和人工智能、呼叫中心等。
作为一个应用软件的客户关系管理，凝聚了市场营销的管理理念。
市场营销、销售管理、客户关怀、服务和支持构成了客户关系管理软件的基石。
 综上所述，客户关系管理是指建立一种使企业在客户服务、市场竞争、销售以及服务支持方面彼此协
调的关系系统，帮助企业确立长久的竞争优势。
客户关系管理有三层含义：（1）现代经营管理理念；（2）创新的企业管理模式和运营机制；（3）企
业管理中信息技术，软、硬件系统集成的管理方法和应用解决方案的总和。
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